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1 Résumé 
Ces dernières années, la charge de travail des services de conseil social de la ville de 
Winterthur a augmenté de manière régulière, passant d'entre 90 et 124 cas (à partir de janvier 
2015) à 143 cas (à partir de mars 2017) par emploi à plein temps dans le domaine de la gestion 
des cas de travail social1. La charge moyenne de travail des services de conseil à long terme 
de Winterthur2, qui est de 140 cas et plus par travailleur social, peut être qualifiée de très 
élevée (cf. BASS3 2016:61). L'augmentation du nombre de cas n'est pas seulement due à une 
demande plus importante d’assistance sociale, mais surtout à un nombre plus faible de sortie 
de cas, c'est-à-dire que les clients restent plus longtemps dans l'assistance sociale. Ici la 
question est de savoir si le faible taux de résolution et l'augmentation des coûts par cas sont 
liés au taux élevé de la charge de travail des travailleurs sociaux, qui disposent de beaucoup 
moins de temps pour les conseils, les éclaircissements, etc. par cas par rapport aux autres 
services sociaux.  
La présente étude n'examine pas les influences externes telles que les facteurs 
sociodémographiques ou le développement économique de la région de Winterthur ou 
l'évolution des systèmes sociaux en amont. 
Afin d'examiner les effets d'une réduction de cas sur les coûts par dossier et le taux de sortie, 
le conseil municipal, dans le cas du plan d’économies Balance (réunion budgétaire GGR de 
décembre 2014) a accordé trois postes supplémentaires à temps plein. Les services sociaux 
de la ville de Winterthur ont chargé le département du travail social de la ZHAW de fournir un 
accompagnement scientifique pour le projet pilote de septembre 2015 à février 2017. En mai 
2015, trois anciens travailleurs sociaux du service de conseil social de Winterthur ont été tirés 
au sort pour former le groupe expérimental de septembre 2015 à février 2017. Ces trois 
travailleurs sociaux ont eu une charge maximale de 75 cas par poste à 100 % pendant la 
période expérimentale de 18 mois, tandis que les autres travailleurs sociaux ont eu une charge 
initiale de 124 cas (15 septembre 2015) à 143 cas (17 février 2017) par poste de travail à 100 
%. Le groupe expérimental a cédé certains de ses cas précédents au hasard lors du lancement 
de l'expérience. Les nouveaux cas ont également été attribués de manière aléatoire. La 
présente étude a examiné si l'utilisation d'un plus grand nombre de ressources en matière de 
travail social pourrait être bénéfique et si des économies sur les coûts d'assistance sociale 
pouvaient être réalisées avec une charge de travail réduite. 
L'étude compare dans l'évaluation quantitative (calculs statistiques concernant les économies 
et taux de sortie / analyse de dossiers / enquête en ligne) le groupe expérimental avec le 
groupe de contrôle et approfondi dans partie qualitative (entretiens individuels et collectifs 
réguliers avec le groupe expérimental), comment les ressources supplémentaires de temps 
ont été utilisées. Les résultats de l'analyse quantitative montrent une augmentation des 
contributions propres chez les clients du groupe expérimental par rapport au groupe de 
contrôle (tous les clients restants), notamment par des revenus plus élevés sur le marché du 
travail primaire et par des soutiens de tiers (avantages subsidiaires4). L’évaluation quantitative 
                                                          
1 La charge de travail se réfère à la date butoir. Les chiffres indiqués ici ne concernent que lesoutien à long terme 
et diffèrent donc des données publiées dans le rapport de 2016 (rapport WoV). 
2 L'accent est mis ici sur le conseil social classique de "soutien à long terme", par opposition à la CdC (Centrale de 
compensation), au Work-In, à l'Unité Jeunes Adultes et à la gestion et au soutien commerciaux des cas, qui sont 
disponibles dans le cadre des services sociaux de Winterthur. Dans le service de conseil à long terme du 
département des services sociaux de la ville de Winterthur, les bénéficiaires de l'aide sociale sont conseillés par 
des travailleurs sociaux formés, tandis que les clients qui n'ont pas besoin de conseil sont conseillés par le service 
commercial la gestion des cas. 
3 BASS (2016). Options de contrôle dans le domaine des coûts d'assistance sociale. Rapport final. Berne. 
4 Prestations subsidiaires par le biais de cotisations d'entretien, de pensions alimentaires, de bourses d'études, 
d'assurances sociales, etc. 
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a montré que pour atteindre ce résultat, il était important d’avoir un travail continu et orienté 
vers un but précis sur chaque cas: les trois travailleurs sociaux ont utilisé les ressources 
supplémentaires de temps pour le contact avec les clients afin de les accompagner plus 
étroitement. Au contraire, dans la situation où la charge de travail était élevée, le temps 
consacré à chaque cas était plus court et, en outre, des "exercices d'urgence" étaient 
constamment organisés dans les situations problématiques urgentes des clients, au détriment 
du travail de suivi sur les cas, comme le montrent les entretiens avec les travailleurs sociaux. 
Si l'on examine les dépenses et les recettes de l'aide sociale, il est clair que les dépenses 
d'aide sociale en termes de besoins de base, de coûts de logement et de coûts des soins de 
santé laissent peu de place à l'épargne, mais que les recettes peuvent être influencées 
positivement par un traitement opportun et intensif des dossiers, tant en termes de revenus du 
marché du travail primaire que de revenus provenant des pensions alimentaires, des 
cotisations de sécurité sociale et des bourses d'études. 
Si l'on calcule les coûts moyens des cas dans les deux groupes en comparaison, il apparaît 
que le groupe expérimental peut faire état d'une économie moyenne d'environ 1’452 Fr. par 
cas et par an (voir p.18). Si l'on considère ce montant sur le nombre total de 2'903 cas 
(pendant la phase expérimentale) de conseil à long terme, cela donne un total de 4'195’000 
Fr. de potentiel de réduction des coûts pour la ville de Winterthur, si tous les travailleurs 
sociaux de l'aide à long terme travaillaient dans le même cadre avec un maximum de 75 cas 
par poste de travail à 100 %. À ce potentiel d'économies réalisables à court terme s'ajoutent 
des économies supplémentaires considérables dues au taux de sortie des cas nettement plus 
élevé et à la durée plus courte de l'aide, qui se traduisent ensemble par une réduction des 
coûts de l'aide sociale à long terme par rapport au statu quo (voir tableau 1, p.12). Ces effets 
significatifs à long terme n’ont pas été comptées dans l’économie de 4.2 millions de francs 
suisses par an mentionnée plus haut. 
 
Figure 1: Comparaison des recettes et des dépenses en cas d'augmentation du nombre de travailleurs sociaux 
dans le conseil à long terme afin de respecter un plafond de 75 cas par poste à 100 % 
En outre, le groupe expérimental a pu rapidement s’occuper des dossiers qui n’avaient pas 
besoin de conseils, ce qui a permis d'augmenter les ressources techniques et humaines de 
manière plus ciblée. Ce meilleur contrôle sur les affectations montre que le groupe 
expérimental, avec une réduction du nombre de cas, a su trouver les bonnes incitations pour 
résoudre rapidement les cas qui n’avaient pas besoin de conseil, ou qui n’avaient que peu de 
chances d’intégration (par exemple en raison d'une maladie ou de l'approche de l'âge de la 
retraite) afin de recevoir d’autres cas avec un potentiel d’intégration. Ils disposaient également 
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de suffisamment de temps pour transmettre ces cas et n’avaient aucun intérêt à utiliser ces 
cas «simples» pour maintenir leur propre nombre de cas élevé. 
En plus de ces économies au niveau des coûts des dossiers, d'autres résultats positifs 
apparaissent qui doivent être classés plus précisément dans les examens de suivi: puisque 
les clients du groupe expérimental ont gagné des revenus plus élevés sur le marché du travail 
régulier et sont mieux intégrés dans la vie professionnelle, il faut s'attendre à ce qu'ils 
maintiennent ou améliorent leurs chances dans le monde du travail à long terme et qu’ils 
puissent se détacher de l'aide sociale. Ces économies grâce à une réduction de la charge de 
travail compense d'autre part, l'augmentation des dépenses de personnel - par la création 
d'emplois supplémentaires. 
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2 Situation initiale et problématique 
La charge de travail par travailleur social dans le cadre du système d'aide sociale à long terme 
de la ville de Winterthur a augmenté en quelques années d’environ 90 à 120-140 cas. 
Actuellement, elle est de 143 cas par poste de travail à 100 % (mars 2017). L'augmentation 
du nombre de cas n'est pas seulement due à un afflux accru d'aide sociale, mais surtout à la 
diminution du nombre de résolutions de cas. Ainsi se pose la question de savoir si la charge 
de travail plus élevée et les ressources de conseil plus faibles qui y sont associées, ainsi 
qu’une qualité de conseil plus faible, ont un impact défavorable sur le taux de résolutions et 
les coûts par cas. La charge de travail moyenne du service de conseil social de Winterthur, 
qui compte 140 cas et plus, est considérée comme très élevée (cf. BASS5 2016:61). Dans 
d’autre études, une charge de 100 cas est déjà considérée comme une charge de travail qui 
ne peut être gérée que de manière très limitée, ne correspondant pas aux critères de qualité 
du service (Maeder/Nadai 2004:112) et une charge de 80 cas (BASS 2016:72) ou de max. 80-
90 cas (Rimmele/Näpfli 201:366) est recommandée. L'ordonnance sur la sécurité sociale du 
canton de Berne fixe une limite supérieure de 80 à 100 cas (art. 38a) et les services d'aide 
sociale sont automatiquement alimentés si la limite supérieure de la charge de travail est 
dépassée. 
Outre les faits susmentionnés, la ville de Winterthur est soumise à des pressions pour 
économiser des coûts sociaux en constante augmentation, ce qui a conduit à la création d'un 
centre d'essai avec trois travailleurs sociaux supplémentaires dont la charge de travail est 
réduite7. Le département du travail social de la ZHAW a reçu la mission suivante de la part 
des services sociaux de la ville de Winterthur pour accompagner et évaluer scientifiquement 
cette quasi-expérience. 
 
La principale question à laquelle répondre est la suivante: 
Quel est l'impact de la charge de travail des travailleurs sociaux de l'assistance sociale 
sur les coûts des dossiers et le taux de sortie? 
Nos hypothèses de travail étaient les suivantes: 
a) Plus la charge de travail des travailleurs sociaux est faible, plus les bénéficiaires de 
l'aide peuvent être intégrés au marché du travail primaire. 
b) Les ressources en temps appropriées des travailleurs sociaux pour conseiller les 
clients conduisent à une meilleure compréhension de leurs besoins en matière de 
soutien. 
c) L'activation en temps utile des ressources et, si nécessaire, des conseils et des 
contacts intensifs avec les clients permettent d'obtenir un taux de sortie plus élevé. 
d) Plus la charge de travail est faible, plus la satisfaction professionnelle des travailleurs 
sociaux est élevée. 
                                                          
5 BASS (2016). Options de contrôle dans le domaine des coûts d'assistance sociale. Rapport final. Berne. 
6 Rimmele, Sabine & Näpfli, Nadine (2011). Kleine und mittlere Sozialdienste im Fokus: Organisation, 
Leistungserbringung und Perspektiven. Luzern: Hochschule Luzern. 
7 Les trois travailleurs sociaux nouvellement recrutés n'ont pas été inclus dans le tirage au sort du groupe 
expérimental, car ils devaient d'abord être formés. Par conséquent, tous les anciens travailleurs sociaux (au 15 
avril 2015), qui avaient une charge de travail d'au moins 70 % dans les services de conseil social 1-3, ont été inclus. 
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Sur la base de l'état actuel de la recherche, selon laquelle, en cas de forte charge de travail, 
la qualité les conseils du travail social sont limités tant en termes de fréquence que de contenu, 
il est possible de conclure que cela a un impact négatif sur le taux de sortie et les performances 
des clients. Dans le cadre de cette étude, il sera donc examiné si, avec une charge de travail 
réduite, les travailleurs sociaux peuvent investir plus de temps de travail par cas et ainsi obtenir 
un taux de sortie plus élevé ou une réduction des dépenses. 
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3 Accompagnement scientifique 
3.1 Conditions de l’expérience 
Dans le cadre de la phase pilote d'un peu moins de deux ans, trois postes supplémentaires 
ont été créés à partir de mai 2015 dans le service d’aides sociales à long terme de la ville de 
Winterthur. Trois anciens travailleurs sociaux, qui ont été affectés au hasard au groupe 
expérimental, avaient une limite supérieure de 75 cas par poste à 100 % pendant un an et 
demi. De même, dans une moindre mesure et seulement temporairement, le recrutement de 
trois nouveaux travailleurs sociaux a permis d’alléger la charge de travail du reste du groupe 
de travailleurs sociaux. Toutefois, l'année suivante, le nombre de cas d'assistance sociale a 
augmenté et a atteint plus de 140 cas. 
Sur la base du suivi scientifique de cette expérience de septembre 2015 à février 2017, les 
effets de cette réduction de cas ont été examinés. L'étude portait principalement sur l'influence 
d'une réduction du nombre de cas sur l'ampleur des coûts des cas et sur le taux de sortie. 
Avec une réduction de cas de 130 cas jusqu'à présent (statut avant le début de l’expérience 
fin août 2015) à 75 cas, les trois travailleurs sociaux du groupe expérimental disposaient de 
près de quatre fois plus de temps8 pour un travail de conseil axé sur le client. 
À la suite du tirage au sort qui détermina les trois travailleurs sociaux du groupe expérimental, 
leurs cas antérieurs qu’ils devaient garder ont été déterminé de manière aléatoire par l’équipe 
de recherche. Pour des raisons éthiques, les travailleurs sociaux concernés ont pu prendre un 
maximum de 6 cas qu'ils n'ont pas voulu redistribuer à la suite du tirage parce qu’ils estimaient 
qu’un changement de responsable sur ces cas serait défavorable au développement du 
dossier. Les trois travailleurs sociaux on fait usage de ces exceptions, cependant en moindre 
mesure. 
La première enquête en ligne auprès des salariés sur la satisfaction au travail et la charge de 
travail a été réalisée avant le début du projet en avril 2015. Le début de la phase expérimentale 
a eu lieu le 1er septembre 2015 et le suivi scientifique avec des entretiens collectifs et 
individuels, l'analyse des dossiers et l'enquête en ligne a pu être mené comme prévu. 
En février 2016, une première évaluation statistique (menée fin janvier 2016) de la phase 
expérimentale en matière de réduction des coûts et de résolution des cas a été communiquée 
et discutée dans le cadre de la réunion du comité de projet. Une évaluation similaire a été 
réalisée fin mars 2016, qui a été présentée sous la forme d'un rapport intermédiaire et discutée 
avec le comité de projet. Les résultats quantitatifs finaux qui se sont dégagés ont été discutées 
avec le comité de projet avant que le projet ne soit achevé en 2017. 
En accord avec les mandataires (le chef des services sociaux, Dieter P. Wirth, et le chef du 
service de conseil social, Martin Gfeller) et le comité de projet9, la phase d'évaluation initiale a 
                                                          
8 À la fin de l’expérience, le groupe de contrôle comptait 143 cas, ce qui correspond à 0,70 % par cas ; au 17 
septembre, il en comptait déjà 145,5. Converti en temps de travail et divisé en temps d'administration et de 
consultation par cas, la charge de travail de 145,5 cas (au 17 septembre) et la limite supérieure de 75 cas se 
présentent comme suit: 
Charge de cas 145.5 75 
Administration du travail social par cas (objectif du contrôle des 
droits et calcul du droit) 
7.3 h / an 7.3 h / an 
Consultation personnelle (objectif: résolution de cas), y compris 
un effet de contrôle supplémentaire 
3.1 h /an 12.9 h / an 
 
9 Outre Dieter P. Wirth, directeur des services sociaux de Winterthur, et Martin Gfeller, directeur du conseil social, 
le comité de projet comprenait également la chef d'équipe Regula Bachmann et les membres de SoKo Mireille 
Schaffitz, Barbara Rutschi et Heinz Zentner. 
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été prolongée de deux mois jusqu'à la fin février 2017, afin que l'ensemble de la phase d'essai 
de 18 mois puisse être évalué. 
 
3.2 Méthodologie pour l’analyse de l’expérience 
Les instruments suivants ont été utilisés pour l'analyse de la quasi-expérience: 
• Évaluation statistique des performances et des taux de sortie du groupe expérimental 
et du groupe témoin en comparaison 
• Entretiens de groupe avec le groupe expérimental (toutes les 6 semaines) sur 
l’intensification du travail sur les cas et sur l’investissement des ressources en temps 
supplémentaires, etc. Entretiens individuels trimestriels avec les travailleurs sociaux du 
groupe expérimental 
• Analyse des dossiers de documentation sur le développement des cas qui ont été pris 
en charge par l'assistance sociale à partir du 1er Septembre 2015 (à la fois groupe 
expérimental et groupe témoin) 
• Enquête annuelle en ligne sur la satisfaction professionnelle de tous les travailleurs 
sociaux (juin 2015, mai 2016 et avril 2017) 
Dans le cadre d'une analyse qualitative, des entretiens de groupe et individuels ont été 
menés afin de réfléchir à leurs approches respectives dans le cadre du travail de consultation. 
Ces entretiens de groupe (toutes les six semaines) et les entretiens individuels trimestriels 
basés sur des lignes directrices ont été utilisés pour montrer comment les travailleurs sociaux 
ont utilisé les ressources en temps supplémentaires en ce qui concerne l'initiation et le 
déroulement du processus de résolution ainsi que la réduction des dépenses. 
 
Figure 2: niveaux de comparaison des instruments d'enquête quantitatifs et qualitatifs par rapport aux groupes de 
contrôle (partie violette) et d'expérimentation (partie bleue) 
Les résultats des interviews ont été systématiquement analysés et résumés avec une analyse 
qualitative du contenu. L'objectif était d'identifier et de conceptualiser certains aspects du 
contenu et d’ainsi décrire systématiquement le matériel en ce qui concerne ces aspects. 
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L'analyse des dossiers a permis de comparer les cas du groupe expérimental et du groupe 
témoin. L'objectif était d'enregistrer le nombre et le type d'interventions du travail social 
(contacts avec les clients, demandes d'AI ou d'autres assurances sociales, participation 
d'autres organismes spécialisés, entrée dans les programmes d'insertion professionnelle, 
etc.10). 
Dans le même temps, la satisfaction professionnelle et la charge de travail des travailleurs 
sociaux des deux groupes a été sondée avec une enquête annuelle en ligne (juin 2015, mai 
2016 et avril 2017). Ceci a permis de montrer comment le cadre expérimental et de contrôle 
affecte les travailleurs sociaux et la mesure dans laquelle une surcharge prolongée peut 
entraîner des conséquences ou une démission. Une question avec une échelle de 1 à 1011 
demandait aux participants d'évaluer leur motivation à réaliser des économies et des 
résolutions de cas. De là, des indications concernant l’évaluation de la motivation personnelle 
ont pu être dégagées ainsi que de savoir si le groupe expérimental serait à classer comme 
« surmotivé » par rapport au groupe contrôle, paramètre qui devrait être pris en compte dans 
l’interprétation des résultats. 
Au cours de l'évaluation, les différentes parties de l'enquête ont été mises en relation les unes 
avec les autres et comparées. Cela a permis de tirer des conclusions pour l'évaluation de 
l’expérience ainsi que des recommandations pour contrôler le nombre de cas par employé afin 
de réduire les coûts des dossiers – ou l'augmentation des taux de sortie et l'allégement des 
services sociaux. En outre des informations importantes pour un travail de cas orienté vers 
l'efficacité ont pu être gagnées. 
Un comité de projet, composé de cadres des services sociaux de la ville de Winterthur et de 
trois membres du département de l'aide sociale de la ville de Winterthur, a eu un aperçu du 
projet de recherche en cours. L'état actuel du projet a été présenté et discuté lors de quatre 
réunions. Les instruments de recherche (lignes directrices, grille d'analyse des dossiers) ont 
également été rendus transparents et les suggestions du département de l'aide sociale ont été 
incluses. 
  
                                                          
10 En raison de la qualité variable de la collecte de ces données sur les interventions, nous avons finalement dû 
nous limiter à compter les différentes formes de contact (réunions, courrier, lettres, appels téléphoniques). 
11 L'échelle commence par 1 "pas du tout motivé" et va jusqu'à 10 "très motivé". 
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4 Résultats 
4.1 Description des données et analyse statistique des frais de dossier, taux 
de sortie et motifs de clôture des dossiers 
Les évaluations suivantes sont basées sur des analyses descriptives et multivariées de la 
phase expérimentale du 1.9.2015 au 28.2.2017, où notamment la stabilité et la solidité des 
différences entre le groupe expérimental, avec une charge de travail réduite, et le groupe de 
contrôle, avec une charge de travail « normale », ont été testées. À cette fin, de l'ensemble du 
groupe de contrôle, un sous-groupe de neuf employés a été constitué - qui sont désignés sous 
le nom de « groupe apparié » - avec une expérience professionnelle d'une durée comparable 
à celle des membres du groupe expérimental. Cette division du groupe de contrôle est 
devenue évidente lorsqu'il est apparu que le groupe expérimental tiré au sort était composé 
de trois travailleurs sociaux expérimentés. L'effet présumé de leur longue expérience sur de 
meilleurs résultats par rapport au groupe de contrôle a pu être contrôlé grâce à la création de 
ce groupe de comparaison supplémentaire. Le groupe de contrôle avec les travailleurs sociaux 
qui ont moins d'expérience professionnelle par rapport aux trois travailleurs sociaux du groupe 
expérimental est appelé par la suite le « groupe non-apparié ». De même, les comparaisons 
réalisées avec l'ensemble du groupe de contrôle (groupe apparié et non-apparié) est désigné 
par l'expression "groupe de contrôle entier". 
Les analyses statistiques ont été réalisées à la fois de manière descriptive par l'Institut pour la 
Diversité et la Participation, Département du Travail Social ZHAW ainsi que multivariée par 
l'Institut d'analyse des données et Conception de processus (Institut für Datenanalyse und 
Prozessdesign) ZHAW. 
Pour les analyses descriptives, les données fournies par les services sociaux de la ville de 
Winterthur sous forme de données Excel ont été transférées au programme de statistiques 
SPSS. 
Les trois fichiers de données suivants ont été créés pour les analyses détaillées: 
- Données sur les clôtures de dossiers : 2903 cas ont été traités pendant toute la 
période d'enquête. Ces données peuvent être utilisées pour examiner les taux de 
sortie. 
- Données sur les motifs de clôture des dossiers : Sur les 2903 cas mentionnés ci-
dessus, 815 cas ont été clôturés au cours de la période d'enquête. Grâce à ces affaires 
résolues, les principales raisons de la sortie de cas ont pu être examinées. 
- Données sur les coûts liés aux cas et les entrées comptables : Ces analyses sont 
basées sur un total d'environ 300 000 entrées comptables pour l'ensemble de la 
période d'enquête de 18 mois. 
Comme d'habitude, les analyses suivantes se fondent sur l'hypothèse nulle, c’est-à-dire qu’il 
n’existe aucune différence significative en termes de sorties et de coûts par cas entre le groupe 
expérimental et les deux groupes de contrôle (apparié et non-apparié12) sur la durée totale de 
l’expérience. 
 
                                                          
12 Groupe apparié: sous-groupe du groupe de contrôle ayant une expérience professionnelle comparable à celle 
du groupe expérimental, Groupe non-apparié: sous-groupe du groupe de contrôle ayant une expérience 
professionnelle inférieure à celle du groupe expérimental 
 
12 
 
 
4.1.1 Analyse des clôtures de dossier 
Sur les 2903 cas enregistrés au cours de la période d'enquête allant du 1.9.2015 au 28.2.2017, 
un total de 815 dossiers ont été résolus. Le taux de clôture des dossiers tend à être plus élevé 
pour le groupe expérimental que pour les autres employés qui ne travaillent pas avec une 
charge de travail réduite. 
Comme le montre le tableau 1 ci-dessous, le taux de dossiers clôturés dans le groupe 
expérimental est plus élevé que dans le groupe de contrôle ayant une expérience 
professionnelle comparable (groupe apparié), mais surtout également que dans le groupe non-
apparié, qui a moins d'expérience professionnelle. Toutefois, les différences ne sont 
significatives que si l'on compare le groupe expérimental avec le groupe non-apparié. 
 
Groupe Groupe 
expérimental 
Groupe non-
apparié 
Groupe apparié 
Résolution de cas – 
oui 
222 955 911 
Résolution de cas – 
non 
104 343 368 
Taux de sortie 31.90% 26.43% 28.77% 
Coefficient 0.0000 -0.2657 -0.1482 
Valeur p - 0.0482 0.2685 
Tableau 1: Nombre de résolutions de dossiers et taux de sortie dans les groupes de comparaison 
Des analyses multivariées détaillées montrent que le groupe expérimental et le groupe apparié 
ont des performances comparables en matière de sorties de cas, tandis que le groupe de 
contrôle à résolu significativement moins de cas. Ainsi, on approche de l'hypothèse que c’est 
avant tout l’expérience plus élevée des travailleurs sociaux du groupe expérimental et du 
groupe apparié qui améliore le taux de sortie de cas. 
En relation avec un taux de sortie des cas plus élevé dans le groupe expérimental, il apparait 
également de manière significative que la période de référence moyenne dans le groupe 
expérimental à 21 mois (valeur médiane) est inférieure à celle des deux groupes de contrôle 
(27 mois). 
L'évaluation différenciée des données collectées au cours de la troisième et dernière sous-
période (1.9.2016 - 28.2.2017), comme le montre le tableau 2, souligne que dans le groupe 
expérimental, des dossiers ouverts avant la phase expérimentale de 18 mois, ainsi que des 
"dossiers de courte durée" (qui ont été ouverts dans la 3ème phase expérimentale) ont été 
réalisés plus fréquemment, tandis que les deux groupes de contrôle étaient plus susceptibles 
d'achever des cas de "durée moyenne" (c'est-à-dire des cas ouverts dans la première ou 
deuxième phase expérimentale). Cela peut être interprété comme signifiant que le groupe 
expérimental a pu intervenir directement dans de nouvelles affaires, par le biais de réunions 
et d'appels téléphoniques dans les premiers mois (voir les résultats de l'analyse des dossiers, 
chapitre 4.2.) et que d'autres procédures ont pu être clarifiées avec les clients - ce qui a 
également conduit à un taux de sortie plus important que le groupe de contrôle. La probabilité 
du groupe expérimental de clore une affaire est supérieure à celle du groupe témoin à tout 
moment pendant l’expérience1. Les différences sont plus prononcées au début de l’aide 
sociale et dans les cas qui durent plus de dix ans. Dans le groupe de contrôle, ces clarifications 
ont probablement eu lieu plus tard. L'analyse des dossiers montre à cet égard que dans 60% 
des cas, aucune réunion n'a eu lieu dans les quatre mois suivant la procédure d'admission - 
13 
 
et on peut supposer que dans ce cas, la résolution du dossier a lieu avec un certain retard 
(voir chapitre 4.2.). D'autre part, l'augmentation du taux de sortie du groupe expérimental dans 
les cas de longue durée est probablement due à des interventions accrues dans les cas où 
"on aurait dû y s’en occuper depuis longtemps", comme le montre l'évaluation des entretiens 
par rapport à la définition d'objectif du groupe expérimental. Ces succès dans les affaires de 
longue durée sont particulièrement pertinents, car un manque de travail intensif sur les cas 
résulte en leur chronification. 
 
Admission de 
dossiers / dossiers 
clos 
Groupe expérimental Total groupe contrôle Groupe apparié 
Avant le début du 
test 1.9.15 
57.9% 21.1% 20.4% 
Sous-période 1: 
1.9.15 – 29.2.16 
13.1% 21.1% 20.4% 
Sous-période 2: 
1.3.16 – 31.8.16 
15.8% 27.4% 33.7% 
Sous-période 3: 
1.9.16 – 28.2.17 
 
13.2% 3.9% 1.8% 
Total des dossiers 
résolus 
 
100% (38) 100% (208) 100% (116) 
Tableau 2: Durée des affaires classées au cours de la sous-période 3 (1.9.16 - 28.2.17) par sous-groupe 
On peut donc affirmer qu'avec plus de ressources de consultation, il est possible de résoudre 
des cas qui requièrent de l'aide sociale depuis longtemps. Ceci est également confirmé par 
les déclarations des entretiens du groupe expérimental où ils s'étaient concentrés sur des 
dossiers ayant une période de référence plus longue. 
 
4.1.2 Analyse des motifs de clôture 
En ce qui concerne les raisons de ces clôtures de dossiers, il est montré que le groupe 
expérimental a résolu plus de cas en raison d'une augmentation du degré d'emploi, alors que 
le groupe de contrôle avait plus de succès de résolution par la prise d’un emploi (voir figure 
3). 
Dans le même temps, il y a beaucoup moins de fermetures de dossiers "non fondés" et de 
"ruptures de contact" dans le groupe expérimental que dans le groupe de contrôle. Le fait que 
ces derniers utilisent plus les catégories "pas d'information", "raison inconnue" ainsi qu'en 
partie pour la catégorie "rupture du contact", est également en rapport avec le fait que les 
travailleurs sociaux du groupe de contrôle ont moins de ressources en temps pour clarifier les 
raisons d'une clôture de dossier ou d'une rupture de contact13. Ces sorties de cas non fondées 
sont en lien avec le fait que l’Office Fédéral de la Statistique requiert une raison pour la clôture 
des dossiers. Si aucune raison n'est donnée, cela peut également être lié au fait que, dans 
certains cas, il existe parfois des raisons plus complexes (plusieurs raisons applicables) ou 
des raisons inconnues des travailleurs sociaux. Des ressources en temps suffisantes ont 
                                                          
13 L'une des raisons pour lesquelles le groupe de contrôle en sait moins sur les raisons de la conclusion est le 
manque de clarification lorsque le contact est rompu, et il se peut également que le groupe expérimental ait eu 
plus de temps pour clarifier et faire des entrées dans les dossiers. 
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permis au groupe expérimental de clarifier les raisons de la clôture du dossier dans chaque 
cas et de les saisir dans l'outil d'enregistrement. 
L’assurance des moyens de subsistance grâce à l’assurance invalidité (AI) est une raison 
relativement importante, qui cependant ne se différencie pas d’une manière qui puisse être 
interprétée de quelque manière que ce soit entre les trois groupes de comparaison. Il convient 
de noter que le délai entre une demande à l’AI et la décision de l'AI est relativement longue et 
la procédure d'AI est suivie par une unité interne spécialisée. Un nombre proportionnellement 
plus élevé de cas sont traités par le groupe expérimental en raison de "Prestations sociales 
dépendantes d’autres besoins". 
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Figure 3: Raisons de la sortie de cas par comparaison entre le groupe expérimental et le groupe témoin (en 
pourcentage du nombre total de conclusions de cas dans le groupe correspondant)14 
 
Dans le groupe expérimental, les motifs de licenciement enregistrés présentent diverses 
différences par rapport à ceux des deux groupes de contrôle. Les figures 4 à 6 ci-dessous 
                                                          
14 "autres membres du ménage" signifie la sécurité des moyens de subsistance par le biais du partenaire cohabitant 
ou d'un membre du ménage / "revenu des autres membres du ménage" signifie l'augmentation du revenu des 
autres membres du ménage. 
 
15%
1%
4%
25%
1%
1%
7%
2%
1%
1%
6%
4%
3%
2%
1%
3%
3%
19%
0%
0%
0%
0%
0%
6.2%
1.1%
1.4%
29.2%
1.0%
0.3%
4.0%
2.8%
0.6%
0.6%
7.1%
2.3%
1.3%
2.3%
8.6%
4.1%
3.8%
18.6%
0.8%
0.6%
0.4%
2.0%
1.1%
Augmentation du taux d’emplois
Changement d’emplois
Revenus d’autres membres du ménage
Prise d’un emploi rémunéré
AVS – Prestations supplémentaires
Pension alimentaire
Prestations sociales dépendante d’autres besoins
Indemnités chômage
Mariage
Allocations maternité et allocations parentales
Assurance invalidité
Indemnité de l’AI
Gains à la loterie ou héritage
Indemnités journalières d’autres assurances
Rupture du contact
Pas de donnée
Raison inconnue
Changement de lieu de domicile
Fin de la formation
Mesures de l’ORP
AVS
Autres membres du ménage
Décès
Raisons de sortie
Groupe de contrôle Groupe expérimental
16 
 
illustrent les résultats de l'enquête sur les sorties liées au marché de l'emploi dans leurs parts 
en pourcentage, en tenant compte du fait que le nombre absolu de cas achevés dans le groupe 
expérimental, en raison de la taille différente du groupe (seulement trois travailleurs sociaux), 
est naturellement plus faible que dans les deux groupes de contrôle. 
 
Figure 4: Raisons liées au marché du travail pour la sortie des clients du groupe expérimental 
 
 
Figure 5: Raisons liées au marché du travail pour la sortie des clients dans le groupe apparié 
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Figure 6: Raisons liées au marché du travail pour la sortie des clients dans le groupe non-apparié 
 
La comparaison des trois diagrammes circulaires montre que dans le groupe expérimental, 
les cas de sortie sont nettement plus fréquents grâce à une augmentation du niveau d'emploi 
ou grâce à une augmentation du revenu du travail d'autres membres du ménage, tandis que 
les clôtures de dossiers conclues par "prise de l'emploi" sont comparativement plus fréquentes 
dans les deux groupes de contrôle. 
 
4.1.3 Analyse des frais de dossier 
Les principaux résultats des 300 000 entrées comptables analysées, effectuées au cours des 
18 mois montrent que les coûts nets qui peuvent être influencés par le travail social15 
(différence de dépenses et de revenus) par cas sont plus faibles dans le groupe expérimental 
que dans les deux groupes de contrôle.  
Le tableau 3 montre les résultats d'une analyse multivariée dans laquelle les différences de 
coûts des cas et la composition de l’ensemble des cas dans les groupes de comparaison est 
prise en compte. Dans l'analyse complémentaire, les coûts bruts ne contiennent que ceux qui 
concernent les services sociaux de la ville de Winterthur. Les valeurs des coûts nets doivent 
être interprétées en conséquence: des coûts nets négatifs ne correspondent pas à un profit, 
mais servent à couvrir des coûts qui ne peuvent être influencés par le travail social. 
 
                                                          
15 Les coûts tels que les besoins de base, le loyer, les frais de logement, l'aide socio-pédagogique aux familles ou 
les frais de santé ne peuvent pas être influencés par le travail social et ont donc été exclus de la comparaison des 
coûts. 
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Groupe expérimental Revenu brut Coût brut Coût net 
1014.- 678.- -336.- 
Groupe de contrôle 
entier (apparié et non-
apparié) 
850.- 634.- -215.- 
Tableau 3: Analyse multivariée du revenu brut et des coûts bruts ainsi que des coûts nets par cas 
Comme le montre le tableau 3, sous contrôle de la structure des cas dans le groupe 
expérimental, 164 Fr. en moyenne sont générés de plus par cas et par mois tandis que 44 
Fr.16 de plus par cas et par mois sont dépensés (par exemple, pour les mesures visant à 
promouvoir l'intégration). Les coûts nets par cas du groupe expérimental sont ainsi, selon ce 
modèle d'estimation robuste17, de 121,00 Fr. de moins. Afin de parvenir rapidement à des 
résultats, la durée de l’expérience a été fixée à seulement un an et demi. Dans le même temps, 
les dépenses financières de l'enquête (personnel supplémentaire) ont dû être maintenues 
aussi faibles que possible, ce qui a limité la taille du groupe expérimental. Ces deux facteurs 
conduisent au fait que le résultat n'est pas suffisamment significatif d'un point de vue 
statistique, même s'il est pertinent du point de vue de la gestion du service. 
Tout d'abord, en ce qui concerne les dépenses, il est évident que pendant toute la phase 
expérimentale, les dépenses du groupe expérimental pour « l'intégration » sont sensiblement 
plus élevées que celles du groupe de contrôle entier. Ces dernières doivent toutefois être 
interprétés comme des "investissements ciblés sur l'avenir" et, dans une perspective à plus 
long terme, devraient contribuer à une réduction des prestations d'aide sociale. 
En ce qui concerne les revenus, le groupe expérimental montre des revenus supplémentaires 
significatifs dans les "contributions d’entretien", les "remboursements" et les "salaires du 
marché du travail primaire". 
Si l'on examine les coûts des cas liés au marché du travail, la figure 7 suivante montre que le 
revenu du marché du travail primaire est en moyenne plus élevé dans le groupe expérimental. 
En fait, les différences par rapport au groupe non-apparié sont plus importantes que par 
rapport au groupe apparié avec une expérience professionnelle comparable. Ainsi, dans le 
contexte du marché du travail, tant la limitation de la charge de travail que l'expérience 
professionnelle des travailleurs sociaux ont une influence. 
 
                                                          
16 Le fait que la différence de 164 moins 44 ne soit pas 121 comme indiqué, mais 120, est dû à des effets 
d'arrondi. 
17 Avec l'analyse multivariée, les différences dans la composition des cas dans les groupes de comparaison ont 
été "éliminées". Pour procéder à cet ajustement, il faut estimer les effets correspondants des caractéristiques du 
cas. 
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Figure 7: Revenu salarial moyen du 1er marché du travail (bleu) et du 2ème marché du travail (bleu clair ; sans 
paiement partiel de salaire supplémentaire) par groupes de comparaison (période totale 18 mois) 
 
L'économie effective n'est générée que par les revenus salariaux du 1er marché du travail, 
puisque ceux du 2ème marché du travail sont refinancés par les services sociaux. Toutefois, on 
peut supposer que pour de nombreux clients, l'emploi sur le second marché du travail offre 
une possibilité de s'intégrer dans le premier marché du travail de manière significative à moyen 
et long terme. 
La figure 8 montre que si les contributions d’entretiens des six premiers mois sont 
sensiblement plus élevées dans le groupe expérimental que dans le groupe non apparié en 
particulier, cette différence n'est plus visible dans la troisième période. Si les catégories de 
comptabilité sont également prises en compte (pour toute la période), il apparaît clairement 
que, par exemple dans le cas des pensions alimentaires pour enfants du groupe expérimental, 
bien que les rendements soient légèrement plus élevés que dans le groupe non apparié, les 
contributions moyennes de pensions alimentaires sont significativement plus élevées dans le 
groupe apparié que dans le groupe expérimental. 
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Figure 8: Valeurs moyennes des contributions d’entretiens par groupes de comparaison et phases expérimentales 
 
En ce qui concerne les remboursements du groupe de recettes, l'analyse détaillée montre que 
les recettes supplémentaires du groupe expérimental peuvent être attribuées à quelques cas 
individuels, qui conduisent à des rendements plus élevés sous les titres "héritage" (art. 27 
LAS) et "actifs non liquides" (art. 20 LAS), y compris des biens immobiliers à l'étranger18. 
Bien que ces accumulations de biens ne puissent pas être influencées par les travailleurs 
sociaux, comme le montrent les entretiens, elles sont plus faciles à découvrir grâce à une 
surveillance plus étroite et les besoins des clients peuvent être réduits en conséquence 
(prévention des abus). Le travail plus intensif sur les dossiers a également permis de procéder 
à des clarifications plus précises dans d'autres domaines, tels que les pensions alimentaires, 
ou de soumettre des demandes avec les jeunes adultes dans le domaine des bourses, afin de 
pouvoir générer des revenus rapidement. 
La comparaison avec les sous-groupes de contrôle apparié et non-apparié s'avère importante, 
pour rendre le facteur "expérience professionnelle" plus calculable, le groupe expérimental 
était plus expérimenté que la moyenne de l'ensemble du groupe témoin. Dans la plupart des 
catégories, le groupe apparié (expérience professionnelle comparable à celle du groupe 
expérimental) a obtenu de meilleurs résultats que le groupe non-apparié avec moins 
d'expérience professionnelle. Le groupe expérimental est toujours le plus performant, mais il 
n'est pas statistiquement concluant que la durée de l'expérience professionnelle soit 
directement liée à la réduction des dépenses. 
En résumé, l'analyse statistique des données relatives aux cas montre qu'une réduction de la 
charge de travail à un maximum de 75 cas par emplois à 100 % conduit à un coût moyen 
                                                          
18 Lors de l'entretien, l'assistante sociale a indiqué que la cliente ne semblait pas être consciente de la violation 
de l'obligation de divulgation, car elle parlait ouvertement de l'accession à la propriété dans son pays d'origine. En 
conséquence, la cliente a vendu sa part de la maison et le produit de la vente a permis de procéder à une 
résolution temporaire. Une conversation au cours de laquelle ces informations et ce contexte sont devenus 
visibles n'a été possible que grâce aux ressources en temps supplémentaires, a fait remarquer l'assistante social 
interrogée. 
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global inférieur d'environ 1’452 Francs suisse par an et par cas, qui est basé sur des revenus 
plus élevés, notamment par les salaires du marché du travail régulier. Le taux d'achèvement 
des dossiers est également plus élevé, ce qui entraîne une période plus courte de réception 
des prestations d'assistance sociale. 
 
4.2 Analyse des dossiers 
Grâce à l'analyse des dossiers, la fréquence des contacts entre les travailleurs sociaux et les 
clients du groupe expérimental et le groupe de comparaison19 ont été mesurés pendant quatre 
mois (du 4ème au 7ème mois après l'admission du cas). L'accent mis sur la période à partir 
du 4ème mois après l'admission du cas résulte du fait que les trois premiers mois sont très 
standardisés et qu’aucune différence pertinente entre le groupe expérimental et le groupe 
témoin n'était attendue. Les cas entre septembre 2015 et août 2016 ont été étudiés. À l'aide 
d'un livre de codes Excel, entre mars 2016 et février 2017, par mois tous les cas du groupe 
expérimental, (après la fin du septième mois, il s'agissait généralement 3-8 cas par mois) et 
douze cas choisis au hasard dans le groupe de contrôle ont été appréhendés. 
Les différences significatives étaient particulièrement évidentes dans les conversations 
téléphoniques et les rencontres directes avec les clients. En raison des différentes pratiques 
de documentation des cas par les travailleurs sociaux au sein du groupe de contrôle et 
d'expérimentation, l'analyse qualitative et comparative des interventions initialement prévue 
n'a pas pu être réalisée sur la base des entrées des fichiers électroniques. 
 
 
Figure 9: Parts concernant le nombre de consultations du groupe expérimental et du groupe témoin 
 
Comme le montre clairement la figure 9, environ 30 % des clientes et clients du groupe 
expérimental et plus de 60 % des clientes et clients du groupe témoin n'ont bénéficié d'aucune 
séance de conseil avec leur travailleur social pendant les quatre mois couverts (du 4ème au 
                                                          
19 Lors de l'analyse des fichiers, seul l'ensemble du groupe de contrôle a été comparé au groupe expérimental et 
aucun sous-groupe de contrôle (groupes apparié et non apparié) n'a été formé. 
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7ème mois après l'admission du cas). Près de la moitié des clients du groupe expérimental 
voient même leurs travailleurs sociaux deux fois et plus dans les quatre mois, alors que ce 
n'est le cas que pour un sixième du groupe de contrôle. 
L'absence de contact direct à ce stade peut être due à divers facteurs, tels que des 
programmes d'intégration professionnelle en cours, les clarifications avec AI ou autres. 
Toutefois, ces facteurs ne peuvent pas expliquer la différence entre le groupe expérimental et 
le groupe témoin, car il n’y a pas de contact dans deux fois plus de cas du groupe de contrôle. 
Dans le groupe de contrôle, cette différence dans la fréquence des contacts apparaît à cause 
de la charge de travail élevée. Les contacts sont en effet plus rares, comme le montrent 
également les résultats de l’enquête en ligne. 
42 % de tous les clients du groupe expérimental et 55,6 % du groupe témoin n'ont eu aucun 
contact téléphonique avec l'assistant social responsable pendant 4 mois. Cela ne signifie 
pourtant pas qu'il n'y ait eu aucun contact dans ces cas, car au lieu de la conversation 
téléphonique, il y a eu une réunion de consultation ou un contact par courrier électronique ou 
par lettre. L'évaluation montre que ni dans le groupe expérimental ni dans le groupe de 
contrôle, il n'y a eu de cas qui n'a pas été contacté du tout (lettre, e-mail, téléphone, réunion). 
Il n'y a pas de différences significatives entre le groupe expérimental et le groupe de contrôle 
en ce qui concerne la correspondance par courriel et par lettre. Comme le montrent également 
les résultats des entretiens avec les travailleurs sociaux du groupe expérimental, ils ont 
encouragé le contact oral direct par des réunions et des appels téléphoniques et considèrent 
que l'échange direct, personnel et sans complication est propice à la coopération. 
 
4.3 Entretiens avec les travailleurs sociaux du groupe expérimental 
De septembre 2015 à février 2017, un total de dix entretiens de groupe et 15 entretiens 
individuels ont été menés avec le groupe expérimental. Pendant les entretiens individuels, il 
était possible de traiter spécifiquement le travail avec les clients individuels, alors que les 
entretiens de groupe se sont principalement concentrés sur le travail de conseil et les 
conditions de travail dans le cadre de la quasi-expérience. Les entretiens individuels et de 
groupe montrent comment les travailleurs sociaux ont appréhendé le nombre de cas moins 
élevé et comment cela a changé la façon dont ils ont conduit leur travail de conseil social. 
Dans ce bref rapport final, seules les dimensions qui sont directement liées à la sortie des cas 
et à la réduction des coûts sont présentées. 
La charge maximale contrôlée de 75 cas par poste de travail à 100 % a été tenue pour la 
majorité des un an et demi: elle a parfois été dépassée avec trois à cinq cas au maximum, a 
rarement été en dessous, ou des substitutions pour des périodes de 1 à 3 semaines ont abouti 
à une charge ponctuelle nettement plus élevée. Dans l'ensemble, cependant, le groupe 
expérimental a indiqué que les conditions de travail avec un nombre réduit de cas ont 
correspondu à ce qui avait été décidé dans les lignes directrices. 
En ce qui concerne la durée de l'expérience, les trois travailleurs sociaux ont indiqué qu'au 
début, ils ont eu besoin de deux à trois mois pour achever le transfert des dossiers 
excédentaires et pour pouvoir travailler correctement dans le "nouveau mode". De même, la 
disponibilité du groupe expérimental a également été affectée par des absences plus longues 
(maladie, formation continue, etc.) et des tâches supplémentaires telles que des 
remplacements, ce qui a eu tendance à altérer les résultats de l'étude. 
Comme les conditions expérimentales étaient censées provoquer une "surmotivation" qui 
fausse les résultats, nous avons également interrogé les trois travailleurs sociaux sur leur 
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motivation et l'avons comparée aux résultats de l'enquête en ligne du groupe de contrôle (voir 
l’évaluation de l'enquête en ligne). 
En ce qui concerne le profil des trois travailleurs sociaux, il a été constaté que le tirage au sort 
avait désigné trois travailleurs sociaux expérimentés qui avaient de nombreuses années 
d'expérience professionnelle, également dans d'autres domaines du travail social, ainsi qu'une 
expérience personnelle - qui était en moyenne plus élevée que l'expérience professionnelle 
du groupe de contrôle. Ce contexte donne de la sécurité par la routine, comme les trois l'ont 
confirmé lors des entretiens, on est plus sûr de soi et savons plus rapidement comment 
avancer: "nous savons où il y a des différences, où il y a une marge de manœuvre, jusqu'où 
on peut se pencher par la fenêtre" (entretien de groupe 9). Cela se reflète dans la qualité des 
décisions et la sécurité par rapport aux contrôles effectués par les autorités de protection 
sociale. 
En ce qui concerne les risques de l'expérience, les personnes interrogées ont exprimé la 
crainte que leurs déclarations sur la méthode de travail avec un nombre réduit de cas ne 
susciteraient que peu d'intérêt pour l'évaluation et que les résultats monétaires de l'étude 
seraient davantage pris en compte. Comme ils ont également mis la priorité sur les 
interventions à long terme, en s'attaquant aux cas où, pendant une longue période il n'y a 
guère eu d’avancées ou de processus pour les services subsidiaires qui ne seront 
probablement mis en œuvre que dans un temps plus long, ils craignaient que le succès de 
l'expérience ne soit, à la fin des 18 mois, qu’insuffisamment visible. 
Le groupe expérimental pouvait fixer ses propres priorités en matière de travail sur les cas, en 
consacrant des ressources en temps supplémentaires à de nouveaux cas comme à des 
dossiers plus anciens. Que les trois aient utilisé leurs ressources supplémentaires pour des 
interventions durables à plus long terme est à mettre sur le compte de leur compréhension 
professionnelle du travail social. En même temps, ils étaient beaucoup préoccupés par le fait 
que le projet soit également positif en termes quantitatifs, mais ils ont convenu qu’ils ne 
voulaient pas atteindre cet objectif avec des économies à court terme (comme des sanctions 
ou moins de mesures d'intégration). Il était important pour eux de prendre des mesures pour 
les cas bénéficiant déjà de l'aide sociale depuis longtemps, afin de faire bouger les choses et 
d’amorcer des étapes de développement. Les cas n'ayant aucune chance d'intégration dans 
le marché du travail primaire ou d'autres potentiels de développement et en même temps ne 
voyant pas le besoin de conseils, ont été confiés à la gestion des affaires administratives pour 
pouvoir consacrer leur temps à de nouveaux cas. Les limites de l'intensification du travail sur 
les dossiers sont devenues particulièrement évidentes dans le contexte des processus de 
clarification impliquant d'autres unités spécialisées (par exemple, dans le cadre des demandes 
à l’AI et des demandes de bourses). Les conséquences financières possibles de la plupart de 
ces demandes ne tomberont toutefois plus pendant la phase expérimentale, car ces 
procédures de demande (par exemple, les demandes à l’AI) prennent plus de temps. 
En ce qui concerne la charge pendant la phase expérimentale, les trois travailleurs sociaux 
ont apprécié les ressources de temps supplémentaires et, vers la fin des 18 mois, ont exprimé 
de grandes réserves quant à l'idée de travailler à nouveau avec une charge de travail 
complète. En particulier, le temps de récupération au cours du week-end est réduit en raison 
de la charge plus élevée, car il faut une journée pour "décompresser" jusqu'à ce que la 
pression et la tension disparaissent. À pleine charge, le nombre d'appels, le nombre croissant 
de cas ouverts et la priorisation des tâches constituent un défi constant, qui peut être pousser 
les forces des travailleurs à bout. En raison du nombre élevé de cas, le sentiment de ne plus 
pouvoir les gérer et de ne plus avoir le contrôle devient pesant, ce qui signifie également la 
perte de la sensibilité et de l'intérêt pour le client. 
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4.3.1 Priorités du groupe expérimental dans l’étude de cas 
La limite supérieure de 75 cas a été ressentie comme un nombre idéal de cas à travailler de 
manière très intensive, pour fournir une bonne image de tous les cas et soutenir adéquatement 
les clients dans leurs efforts de résolution. Pour les travailleurs sociaux du groupe 
expérimental, il n'a pas toujours été facile de voir les autres membres de l'équipe travailler 
avec une forte charge de cas et ne pas pouvoir les soulager. Mais être leur rôle dans leurs 
équipes était généralement accepté et en même temps, les autres travailleurs plaçaient des 
espoirs en eux pour obtenir des résultats positifs. 
Grâce à leur compréhension professionnelle, le groupe expérimental s'est senti à nouveau 
capable d'être correctement actif en tant que travailleur social et non plus seulement en tant 
que travailleur social qui réagit plus qu'il n'agit. Cela les a également rapprochés de leur 
motivation initiale pour reprendre cette profession et ils se sont sentis plus épanouis qu'avec 
une charge de travail trop importante. Les travailleurs sociaux ont ainsi pu fixer leurs propres 
priorités, sur lesquelles ils souhaitent conseiller, accompagner ou intervenir auprès des clients. 
 
Utilisation des ressources en temps supplémentaires : 
• Identifier les obstacles et analyser les possibilités d'intervention 
• Réaction plus rapide, par exemple en coopération avec les agences spécialisées 
concernées 
• Recherche conjointe et coopérative d'une solution adaptée avec les clients et les 
services concernés 
• Planification de l'aide à plus long terme, axée sur la durabilité 
• Si nécessaire : prise de connaissance approfondie du dossier grâce à des visites à 
domicile 
• Revoir des affaires plus anciennes 
• Vérification des processus d'intégration en cours (par exemple, programme de salaire 
partiel) 
 
L'un des principaux thèmes abordés a été celui des interventions dans les systèmes 
familiaux, dont certaines impliquent des coûts très élevés de l'aide sociale, qui ne peuvent 
toutefois n’être que partiellement influencé. En particulier lorsque les jeunes, confrontés à des 
retards dans le passage de l'école secondaire supérieure à la formation professionnelle ou au 
processus de travail, entraînant l'aggravation des conflits avec les parents, les travailleurs 
sociaux ont essayé, en coopération avec d’autres services spécialisés, de lancer d'autres 
processus d'organismes spécialisés pour les jeunes adultes. Apprendre à connaître les 
enfants et les accompagner prend du temps et est généralement inabordable dans une vie 
professionnelle normale avec une charge de travail complète. En outre, chaque famille a 
besoin d'une aide sur mesure dans sa situation spécifique, comme des consultations sur le 
mariage et le budget ou la recherche d'une garde d'enfants lorsque la mère travaille par 
roulement, ce qui n'est souvent pas facile à réaliser. Lorsque la charge de travail est trop 
importante, ce sont en particulier les familles qui sont susceptibles de subir des erreurs, 
comme dans le cas des allocations familiales, où des grosses sommes peuvent être 
potentiellement perdues. 
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Les trois travailleurs sociaux ont effectué des visites à domicile, ce qu'ils n’avaient 
auparavant pas fait depuis longtemps avec une charge de travail complète. Les études de cas 
qu'ils ont décrites dans les entretiens montrent que cela leur a permis de mieux comprendre 
leur situation de vie, en particulier avec les clients dont la situation avait besoin d'être clarifiée 
depuis un certain temps et qui étaient difficiles à atteindre: "Nous avons essayé deux fois de 
prendre un rendez-vous, cette jeune femme ne veut pas quitter la maison, et maintenant j'y 
vais". (Entretien individuel A, 6.1.16). En particulier dans le cas des systèmes familiaux, la 
visite à domicile a permis d'avoir un aperçu de la situation générale et aussi de rechercher le 
dialogue avec les mineurs dont a formation ou les problèmes devaient être abordés. Selon les 
travailleurs sociaux, les interventions peuvent ainsi être mieux ciblées: "Il y a des raisons pour 
lesquelles il n’avance pas de lui-même. Donc je dois voir comment les choses se passent avec 
son environnement, je dois voir ce qui doit être changé". (Entretien de groupe 7). Certaines 
des visites à domicile ont également été effectuées en collaboration avec des services 
spécialisés internes, tels que l'Unité Jeunes Adultes (Fachstelle junge Erwachsene). Les 
travailleurs sociaux ont ainsi pu motiver un jeune homme à commencer une formation. Ainsi, 
la visite à domicile a été utilisée comme un instrument dans des situations très spécifiques. 
La réorientation constante des dossiers ne nécessitant plus l'intervention du travail social vers 
la gestion des affaires administratives était une priorité élevée pour le groupe expérimental, 
leur permettant ainsi de s’occuper de nouveaux cas nécessitant des éclaircissements et des 
conseils. Surtout au cours des premiers mois de la phase expérimentale, les trois travailleurs 
sociaux ont clarifié leurs dossiers en vue d'un tel transfert et ont pu soumettre chacun une 
dizaine de dossiers, essentiellement de personnes de plus de 50 ans n'ayant aucune chance 
d’intégration dans le marché du travail régulier. Les clients avec la communication ou le 
comportement était difficile restaient cependant avec leurs travailleurs sociaux. A pleine 
charge, le transfert des dossiers à la gestion administrative prend du retard20, car le transfert 
des dossiers est assez complexe21, ce qui les "garde dans le tiroir" jusqu'à ce que les priorités 
d'urgence des autres dossiers aient été traitées et laissent une fenêtre de temps pour traiter 
les dossiers en cours. 
 
4.3.2 Intensification du travail sur les cas 
Les clarifications permettent également de savoir quelles demandes financières des systèmes 
d'assistance sociale peuvent être dérivés des situations de vie des clients ou lesquelles ont 
déjà été demandées et qui sont toujours invoqués en termes de subsidiarité et peuvent être 
utilisées. En particulier, les services qui nécessitent un ajustement ou un réexamen régulier 
(par exemple les allocations familiales) peuvent être oubliées en cas de charge de travail 
élevée, par manque de temps. 
Inversement, les travailleurs sociaux sont également impliqués dans les clarifications 
concernant les prestations de l’assistance sociale. En demandant à leurs clients des 
éclaircissements médicaux ou des précisions sur leurs capacités de travail, ils les préparent 
et les accompagnent, contribuant à surmonter les éventuelles résistances et à éviter les 
retards. 
Au début de l'étude, les trois travailleurs sociaux ont dû "scanner" et examiner leurs cas pour 
voir les situations où il était logique de "s'engager dans un processus" ou celles où rien ne 
                                                          
20 Il ne s'agit pas tant de nouveaux cas que de ceux dans lesquels, après de longues consultations sociales, des 
clarifications et des mesures d'insertion professionnelle, il apparaît clairement que rien de plus ne peut être fait 
pour l'intégration dans le marché du travail régulier. 
21 Selon les travailleurs sociaux, presque aussi coûteux que de clore une affaire. 
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pouvait être influencé parce que, par exemple, la décision de l'AI était attendue. En particulier 
dans les cas qui, à cause de la charge élevée, n'étaient pas considérés auparavant et qui "était 
en jachère depuis un temps relativement long", pouvaient alors être regardés de plus près. De 
cette façon, on pouvait se faire une image plus précise d'eux et de leur situation. Contacter les 
personnes concernées, créer des idées, "ouvrir sa propre boîte à outils" et voir ce quels sont 
les besoins du client. 
Une intensification du travail sur les cas a été réalisée, entre autres, grâce à une coopération 
plus étroite avec d'autres départements spécialisés. Ils y ont trouvé un effet positif grâce à des 
demandes de renseignements plus fréquentes de la part des participants aux programmes 
d'insertion professionnelle. En même temps, ils ont alors eu le temps d'approcher des 
partenaires de coopération extérieure et d'apprendre à les connaître personnellement, ce qui 
a eu un effet positif sur la poursuite de la coopération et la compréhension commune de 
l'affaire: "Je vais emmener une cliente et deux autres clients à un rendez-vous dans le cadre 
d'une intégration professionnelle, à Zurich. Je n'avais jamais été capable de faire cela jusqu'à 
présent". (Entretien de groupe 5) 
L'intensification des échanges avec les partenaires de coopération et l'élaboration conjointe 
de stratégies ont été mentionnées à plusieurs reprises dans les entretiens comme un gain 
important. Dans le passé, il n'y avait souvent pas assez de temps pour étudier en détail les 
lignes directrices de la CSIAS ou de l’AI ou des dossiers, bien que cela soit d'une importance 
fondamentale dans leur travail. L'identification des obstacles à l'intégration sur le marché du 
travail et la recherche des marges de manœuvre ou des potentiels sont également 
considérées comme un facteur décisif. 
"Ils réalisent soudain maintenant : elle est là, elle regarde, mais elle est aussi là quand il y a 
des difficultés, etc. Et j'ai le sentiment que c'est ainsi que se mettent en place des processus 
où rien n'a vraiment fonctionné pendant des années." (Entretien de groupe 6) 
Des mots clés tels que "avoir à nouveau les choses en main", "ne plus être constamment dans 
la réaction, mais intervenir à nouveau soi-même", "être de nouveau près des processus", 
"prendre un chemin différent de façon créative", "ne plus seulement jouer les pompiers" ont 
été mentionnés à plusieurs reprises dans les interviews et montrent comment la manière de 
travailler a changé pendant la phase expérimentale 
"…que je suis en train d'ouvrir, au sens figuré, de plus grands chantiers de construction. Je 
pense que nous pouvons aller davantage en profondeur et que nous ne nous déplaçons plus 
presque exclusivement en surface". (Entretien de groupe 9) 
Plus une situation peut être évaluée précisément et de manière différenciée, plus on peut 
planifier une intervention rapidement et de manière approfondie "pour réagir et intervenir plus 
rapidement avant qu'elle ne s'aggrave, car ensuite l'intervention sera encore plus difficile". 
(Entretien de groupe 8) De cette façon, une intervention peut progressivement être mise en 
œuvre, même si parfois il faut aller deux pas en arrière. 
Au lieu de passer au maximum une heure pour un entretien avec un client comme auparavant, 
ils passeraient maintenant généralement une heure et demie jusqu'à deux heures, car, surtout 
lorsque des enfants sont également présents, il faut au moins 10 à 15 minutes par enfant pour 
poser des questions sur leur situation à l'école, dans la formation ou dans l’apprentissage. Ils 
pourraient maintenant vérifier l'ensemble du système et investir dans l'établissement de 
relations - ou dans un langage simple, surtout aux jeunes adultes : "Et j'ai aussi dit que cette 
conversation n'est pas suffisante et que c'est mon travail de la harceler et que je vais le faire, 
je ne vais pas lâcher. Nous verrons bien. C'est quelque chose que je n'aurais pas pu faire 
avant". (Entretien de groupe 7) 
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Être enfin capable de réagir aussi rapidement à une situation, de s'engager, de ne rien laisser 
échapper, de dénouer les nœuds, de parvenir à une coopération, en particulier avec les clients 
difficiles, a été mentionné comme une "réussite" importante. Pour investir dans les clients de 
manière ciblée, afin de pouvoir progresser, par exemple par la formation, il faut du temps et 
de l’accompagnement. Seulement si vous ne lâchez pas prise et que vous organisez des 
conversations dans des intervalles plus courts "ils se sentent pris en compte et voient qu'ils 
sont entendus". (Entretien de groupe 4). 
Un moyen essentiel pour assurer cette continuité est une fréquence de consultation élevée. 
C'est aussi dans les cas avec des pressions multiples (peu claires) d'une grande pertinence: 
"Parce que le client pourrait avoir l'impression que vous "faites traîner" et qu'ils sont ensuite 
laissés seuls avec cette stratégie. [...] Je pense certainement que certains clients ont 
exactement cette stratégie, mais beaucoup ne peuvent pas non plus". (Entretien individuel A, 
6.1.16) 
Ce soutien plus intensif augmente l'engagement et les clients remarquent qu'ils doivent se 
bouger. Le groupe expérimental décrit cela comme une pression constructive qui incite les 
personnes concernées à suivre le mouvement et signifie également qu'elles doivent surmonter 
certains obstacles. 
Exemple de cas : Pour une cliente ayant des problèmes de santé chroniques, un certificat 
médical lui a été exigé tous les mois. L'assistante sociale les a rassemblées, les a envoyées 
à la compagnie d'assurance et a tout documenté, ce qui a permis à la cliente d'être dispensé 
de l'aide sociale avec des indemnités journalières de maladie. 
En ce qui concerne la nature contraignante de l'engagement, il est à noter que les accords 
écrits apportent généralement peu si l’on a n'avez pas été en mesure de tout clarifier avec le 
client de vive voix. Dans la plupart des cas, les clients se contentent de signer sans 
comprendre l'accord. Il s’agit là d’avancer sur "le plan humain et pas seulement sur le plan du 
papier" pour faire la différence. Dans ces conditions et avec suffisamment de temps pour la 
clarification, les accords seraient alors pour la plupart respectés. 
Les changements positifs se reflètent également dans l'image et la satisfaction professionnelle 
des travailleurs sociaux lorsqu'ils déclarent qu'ils ne sont capables de travailler avec une 
charge de travail complète "que sur les faits et non sur le caractère « social »", ce qui avait 
réduit leur satisfaction professionnelle. Dans le processus la crainte de devoir travailler à 
nouveau avec une charge de travail complète une fois l'étude terminée a aussi été exprimée. 
 
4.3.3 Moins de sanctions nécessaires grâce à une meilleure coopération 
Les trois travailleurs sociaux considèrent que les conditions et les sanctions sont appropriées 
et utiles dans certains cas, mais elles doivent être clarifiées à l'avance, car si "quelque chose 
vous glisse entre les doigts" et qu'une sanction est perçue comme injustifiée, cela entraîne 
généralement une perturbation de la relation de travail. D'autre part, il est important de montrer 
clairement, en particulier aux jeunes adultes, que des sanctions suivront s'ils ne respectent 
pas les accords. 
Pendant la phase expérimentale, les trois travailleurs sociaux ont eu le sentiment d'imposer 
moins de contraintes et de sanctions qu'auparavant. Ils attribuent cela à l'amélioration de la 
coopération avec leurs clients : "J'ai plus de temps et de contrôle pour voir si c'est vraiment un 
cas de sanction." (Entretien individuel B, 14.2.17). Ils auraient maintenant le temps de mener 
les processus avec eux et "j'ai la tranquillité d'esprit d'examiner de près ce que pourraient être 
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la stratégie et les sous-étapes, (...) avec la charge de travail complète, on fait rapidement une 
contrainte ou des sanctions." (Entretien individuel C, 15.2.17). Ils pourraient ainsi 
accompagner leurs affaires de plus près, rester en contact et s'impliquer immédiatement ou 
faire une deuxième tentative si quelque chose ne marche pas tout de suite. Inversement, ils 
ont également fait comprendre à leurs clients qu'ils pouvaient toujours les contacter si quelque 
chose n'était pas clair ou s'ils avaient des problèmes. Ainsi, ils se sont sentis mieux informés 
et ont pu, dans une certaine mesure, aussi résoudre des conflits. Par exemple, en étant 
capable de rappeler immédiatement lorsque les clients les recherchent, ces derniers ont eu le 
sentiment que leurs préoccupations étaient prises au sérieux. Les travailleurs sociaux peuvent 
alors attendre la même chose de leurs clients, ce qui améliore considérablement l'engagement 
mutuel et la coopération. Même les bénéficiaires de l'aide sociale qui ont tendance à éviter les 
aides ne peuvent plus s'enfuir : "... mais elle remarque aussi que je suis là et qu'elle doit 
lentement s'impliquer dans la coopération. Elle doit donc lentement se dépasser". (Entretien 
de groupe 9). 
Afin d'éviter de devoir imposer des conditions, il est important d'être à jour sur les dossiers et 
de pouvoir prendre des mesures correctives si nécessaire : 
"Et c'est là que je me rends compte que je me concentre un peu plus sur ce qui se passe 
vraiment. Parce que j'ai eu deux cas où je me suis rendu compte après des mois que les 
choses n'allaient pas du tout dans mon sens. Maintenant, je peux mieux observer cela parce 
que j'ai plus de temps" (Entretien individuel A, 9.3.2016) 
 
4.3.4 Efforts pour générer des revenus du côté des clients 
Les mesures ordonnées dans le cadre du conseil à long terme ne conduisent pas toujours 
directement à une réduction des coûts de l'aide sociale grâce aux revenus supplémentaires 
des clients (salaires, cotisations d'entretien, prestations d'assurance, etc.), mais peuvent 
également déclencher des avantages supplémentaires sous forme d'investissements (par 
exemple, dépenses pour la formation et la formation continue) à court terme, qui ne conduisent 
à une réduction des coûts qu'à moyen ou long terme. 
Les contributions alimentaires représentent une dimension importante des revenus 
supplémentaires obtenus. Le groupe expérimental a également clarifié et a pu obtenir des 
contributions alimentaires dans des cas plus complexes, par exemple des créances sur des 
personnes tenues à l’obligation alimentaire à l'étranger, des relations familiales compliquées, 
etc., et ce plus que dans le groupe de contrôle. 
Exemple de cas : une femme d'Érythrée avec trois enfants s'est séparée de son mari (sans 
document de mariage) qui est travailleur indépendant. Un contrat de pension alimentaire a été 
établi par l’aide et la protection de l’enfance (kjz) et le service juridique et transmis au APEA 
pour approbation, afin qu'une avance sur pension alimentaire puisse être demandée. 
En outre, le groupe expérimental a également obtenu un revenu supplémentaire en termes de 
bourses et de remboursements, qui était supérieur à la somme obtenue par cas dans le groupe 
de contrôle. 
 
4.3.5 Soutiens au processus de sortie 
Dans certains cas, il est délibérément admis qu'il puisse s'agir de cas dits "récurrents" afin de 
donner aux personnes concernées une pause de l'assistance sociale et de leur donner la 
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possibilité de s'orienter d’eux même. Il y a toujours la possibilité que, même dans ces cas 
provisoirement résolus, quelque chose bouge soudainement et qu'ils aient "une expérience 
positive, loin de nous" ou "prennent pied sur le marché du travail primaire". 
Exemple de cas : un couple marié dont le salaire sur le marché du travail régulier est à peine 
suffisant, a pu être détaché au début de l'année grâce au salaire du 13e mois, mais celui-ci ne 
devrait suffire que pour quatre mois. La femme espérait pouvoir augmenter sa charge de travail 
partielle. L'assistante sociale a indiqué que le couple était satisfait de la sortie et a exprimé 
l'espoir qu'ils pourraient joindre les deux bouts par eux-mêmes. 
Les travailleurs sociaux estiment que ces cas peuvent être rouverts et accompagnés de 
manière plus intensive, ce qui conduit à des premières démarches supplémentaires de la part 
des personnes qui demandent de l'aide. Ces démarches peuvent également être 
accompagnées de près et, si nécessaire, soutenues en cas de blocages ou d'obstacles. On 
peut donc affirmer que les trois travailleurs sociaux du groupe expérimental fixent leurs 
priorités principalement dans les cas "plus anciens", où ils voient un potentiel et où un soutien 
plus intensif est nécessaire. 
Selon les trois travailleurs sociaux, les résolutions durables, au sens de résolutions avec une 
faible probabilité de renouvellement de l'aide sociale, semblent diminuer en raison du recours 
généralisé au travail temporaire. Dans les cas où il y a eu peu de mouvement malgré des 
mesures d'insertion professionnelle plus longues, les travailleurs sociaux ont déclaré qu'ils 
investissaient davantage dans la formation dans l'intérêt d'une solution plus durable, ce qui 
dans divers cas a contribué à la sortie de l’aide sociale. 
 
4.4 Enquête en ligne sur la satisfaction au travail 
4.4.1 Méthodologie 
Afin d'enregistrer la satisfaction au travail du service de consultation sociale de Winterthur, 
une enquête en ligne a été réalisée à trois moments différents : avant la phase d'essai en juin 
2015 (Z1), au milieu de la période en mai 2016 (Z2) et à la fin de l’expérience en avril 2017 
(Z3). Dans chaque cas, les mêmes questions ont été posées sur les thèmes de l'organisation 
du travail, du contenu du travail, de la charge de travail et de la gestion du temps, de la 
motivation pour augmenter les sorites et réduire les dépenses, de la satisfaction au travail et 
des humeurs et sentiments actuels. Une distinction a été faite entre le groupe expérimental et 
le groupe de contrôle22. 
 
4.4.2 Comparaison transversale entre le groupe expérimental et le groupe de 
contrôle à la date 1 et à la date 2 (Z2 : enquête de mai 2016 et Z3: avril 2017) 
Sur la base d'une comparaison des valeurs moyennes (médianes)23 des réponses entre le 
groupe expérimental et le groupe témoin, on a examiné s'il existait des différences 
                                                          
22 Aucun sous-groupe n'a été formé dans le groupe de contrôle. Le groupe total comprend l'ensemble du groupe 
de contrôle et le groupe expérimental, ces valeurs se réfèrent au 15 mai, c'est-à-dire avant le début de 
l'expérience. 
23 Pour la comparaison des valeurs moyennes, en raison du petit nombre de cas, du niveau de l'échelle ordinale 
et du fait que la majorité des cas n'étaient pas les variables normalement distribuées, le test Mann-Whitney-U, qui 
a été conçu pour comparer deux échantillons indépendants sans distribution normale et avec un niveau d'échelle 
ordinale et avec un faible nombre de cas, a été utilisé. Toutefois, le nombre de cas ne doit pas non plus être 
inférieur à 20 pour ce test. Pour les échantillons de moins de 30 cas, la signification exacte est utilisée, avec une 
différence systématique si la valeur de signification est inférieure à p= 0,05. 
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significatives entre les groupes en coupe transversale, c'est-à-dire aux moments respectifs Z2 
et Z324. Les comparaisons de valeurs moyennes nécessitent en fait un nombre minimum de 
cas de 20, c'est pourquoi les résultats doivent être interprétés comme une tendance. Aux deux 
moments (Z2 et Z3), presque toutes les réponses montrent de nettes différences entre le 
groupe expérimental et le groupe témoin. Toutefois, les différences ne sont généralement pas 
statistiquement significatives, ce qui signifie qu'elles ne peuvent être généralisées. Des 
différences significatives et donc généralisables entre le groupe expérimental et le groupe 
témoin sont clairement constatées aux deux moments dans les questions sur la charge de 
travail et la gestion du temps (voir figure 12). Le groupe expérimental dispose plus souvent de 
suffisamment de temps pour le conseil et le soutien, de suffisamment de contacts avec les 
clients et de connaissance de leur situation actuelle, et de la possibilité de consacrer plus de 
temps à une affaire si nécessaire. Ils se sentent moins submergés par la charge de travail et 
sont moins susceptibles de déclarer être limités par le manque de temps et les tâches 
administratives dans le travail sur les dossiers et d'être tendus en raison de la charge de travail. 
 
4.4.3 Comparaison longitudinale entre le groupe expérimental et le groupe témoin 
Pour une comparaison longitudinale, les valeurs moyennes des réponses du groupe témoin 
ou groupe de contrôle entier25 et du groupe expérimental ont été comparées sur les trois points 
dans le temps. Les résultats suivants de l'analyse longitudinale doivent être compris comme 
des tendances exploratoires, car aucune signification statistique n'a été trouvée, c'est-à-dire 
que les résultats ne peuvent pas être généralisés. En général, on peut constater, dans tous 
les domaines et à tous les moments, que les réponses du groupe expérimental ont tendance 
à être plus positives que celles du groupe de contrôle  
Si l'on examine la charge de travail26, on constate une augmentation au fil du temps dans le 
groupe de contrôle et une légère diminution du groupe expérimental (voir Fig. 10). 
                                                          
24 Dans la première enquête (Z1), aucune distinction n'a été faite entre le groupe témoin et le groupe expérimental, 
de sorte que les deux groupes pour Z1 ne peuvent être comparés. 
25 À la date 1, aucune réduction de cas n'a eu lieu dans le groupe expérimental. Par conséquent, l'échantillon 
total est considéré pour la date 1 et comparé uniquement avec le groupe de contrôle Z1 et Z2. 
26 La charge de travail correspond à une pondération de la charge de travail basée sur le pourcentage d'emplois 
(charge de travail/pourcentage d'emplois * 100) 
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Figure 10: Charge de travail (comparaison temporelle Z1, Z2 et Z3 entre le groupe total, le groupe témoin et le 
groupe expérimental) 
 
Dans les questions sur la satisfaction au travail, on peut constater que le groupe expérimental 
est moins frustré au fil du temps par le manque de temps pour le travail sur les dossiers et 
moins insatisfait du retard constant de travail, bien que la frustration due au manque de temps 
pour le travail sur les dossiers diminue légèrement au fil du temps pour les deux groupes. Les 
réponses aux questions sur les sentiments et les humeurs ne montrent que de légères 
variations entre les points dans le temps, le groupe expérimental étant plus positif à tout 
moment. Tant la motivation à résoudre des dossiers et à réduire les coûts des cas que la 
satisfaction générale à l'égard de la situation professionnelle sont légèrement plus élevées au 
fil du temps dans le groupe expérimental. Dans le groupe expérimental, on observe une légère 
baisse de la motivation entre le deuxième et le troisième point de mesure. La satisfaction 
générale à l'égard de la situation professionnelle reste stable dans les deux groupes (voir fig. 
11). 
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Figure 11: Motivation (échelle 1 - 10) et satisfaction générale au travail (échelle 1 - 6) (comparaison temporelle Z2 
et Z3 groupe témoin et expérimental) 
Comme le montre la figure 12, la motivation du groupe expérimental à réaliser des résolutions 
et la réduction des coûts n'est pas si élevée que l’on puisse soupçonner un fort biais des 
résultats dû au facteur de motivation. Cela s'explique par le fait que le groupe de contrôle 
semble être motivé à poursuivre l'objectif de remplacement et de réduction de l'effort malgré 
une charge de travail élevée. 
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Figure 12: Charge de travail et gestion du temps (comparaison du temps entre le groupe témoin et le groupe 
expérimental sur une échelle de 1 à 6) 
En ce qui concerne l'organisation et le contenu du travail, on constate que les trois travailleurs 
sociaux du groupe expérimental perçoivent le travail comme moins éprouvant et surchargé 
que le groupe de contrôle, et qu'ils sont en mesure d'utiliser leurs compétences de manière 
plus optimale. Dans le groupe expérimental, la gestion du temps semble s'être améliorée dans 
la troisième enquête et plus de temps est disponible pour le traitement des dossiers que dans 
la deuxième enquête (voir figure 12). On peut en général constater, dans tous les domaines 
et à tous les moments, que les réponses du groupe expérimental ont tendance à être plus 
positives que celles du groupe témoin. En particulier dans les évaluations visant à déterminer 
si le contact avec les clients est suffisant, s'il existe une possibilité d'investissement en temps 
supplémentaire et en ce qui concerne la connaissance de la situation actuelle, le groupe 
expérimental montre des valeurs sensiblement plus élevées. Dans le même temps, ils se 
sentent moins submergés par la charge de travail, se plaignent moins de la tension constante 
et du manque de temps, et pensent que la partie administrative de leur travail ne restreint pas 
le contact avec les clients autant que le groupe de contrôle le constate. 
En résumé, le groupe expérimental et le groupe témoin présentent des différences 
significatives dans l'évaluation de la charge de travail et de la gestion du temps. Le groupe 
expérimental évalue plus positivement la possibilité d'un traitement des cas et le groupe de 
contrôle montre des valeurs plus élevées pour les restrictions dues au manque de temps et 
aux tâches administratives. 
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5 Synthèse des résultats et recommandations 
L'évaluation quantitative des coûts des cas montre que le groupe expérimental peut montrer 
des économies d'environ 1’452 Fr. par cas et par an par rapport à l'ensemble du groupe de 
contrôle. En extrapolant ce montant au nombre total de 2 903 cas (au 17 août), on obtiendrait 
total de 4’195 000.- Fr. Cette extrapolation doit être considérée avec prudence en raison du 
multiplicateur de 2 903 cas et une marge de fluctuation possible doit être incluse. En outre, 
cette extrapolation représente un potentiel qui - si davantage d'emplois sont créés pour une 
charge de travail plus faible - ne peut être réalisé qu'en maintenant des conditions cadres 
comparables (charge de travail maximale de 75 cas par poste de travail à 100 %, possibilités 
d'intégration sur le premier marché du travail, etc.). Comme le résultat positif en termes de 
réduction des coûts est obtenu principalement grâce à l'augmentation des revenus provenant 
d'un emploi sur le marché du travail régulier, on peut également s'attendre à des effets positifs 
à plus long terme sur l'intégration ou la sortie de ces bénéficiaires de l'aide. De même, les 
effets à long terme résultent d'un taux de sortie plus élevé du groupe expérimental par rapport 
au groupe témoin, dont l'ampleur et l'impact financier ne peuvent être quantifiés avec précision 
dans cette étude de 18 mois, car cela nécessite une période d'observation plus longue. En 
particulier si les sorties sont durables sur le long terme, elles représentent une réduction 
significative des coûts de la protection sociale. 
En outre, les ressources en personnel pourraient être utilisées de manière plus ciblée, car le 
groupe expérimental a systématiquement et rapidement transféré un plus grand nombre de 
cas ne nécessitant pas de consultation et d'intervention vers la gestion des cas administrative 
ou a procédé à un transfert de responsabilité. Ces cas peuvent être traités avec des coûts de 
personnel nettement inférieurs et, dans le même temps, le groupe expérimental a eu plus de 
temps pour conseiller les cas "classiques" de conseil social. 
L'évaluation de l'analyse des dossiers montre que le groupe expérimental est en contact plus 
fréquent avec ses clients, notamment en ce qui concerne les entretiens de conseil et les appels 
téléphoniques. Les entretiens avec les trois travailleurs sociaux du groupe expérimental 
montrent qu'ils ont utilisé les ressources en temps supplémentaires pour intensifier le travail 
sur les cas et pour les gérer plus étroitement afin d'initier d'autres processus dans le but d'une 
intégration accrue sur le marché du travail primaire ou, respectivement, d’une sortie de l'aide 
sociale. 
Un autre effet positif est l'augmentation de la satisfaction au travail avec une charge de travail 
réduite, ce qui est clairement évident dans l'enquête en ligne. Cela devrait permettre de 
contrecarrer le taux de fluctuation (coûts de recrutement et de formation de nouveaux 
employés, pour la plupart inexpérimentés) et l'absentéisme (surcharge de travail, maladie) et 
d'accroître l'attrait de l'employeur, ce qui pourrait être vérifié par un contrôle approprié. Les 
économies réalisées grâce à cette utilisation plus ciblée des ressources humaines ne peuvent 
être quantifiées sur la base des données de cette étude. 
Les économies réalisées grâce à la réduction du nombre de cas sont compensées par une 
augmentation des dépenses de personnel - due à la création d'emplois supplémentaires. 
 
5.1 Vérification des hypothèses 
a) Avec suffisamment de temps pour le conseil, les travailleurs sociaux peuvent intégrer 
leurs clients dans le marché du travail primaire. 
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Cette hypothèse a été confirmée, car le groupe expérimental a pu intégrer un nombre 
nettement plus important de bénéficiaires de l'aide sociale sur le marché du travail 
régulier. 
 
b) Le fait de disposer de plus de temps permet de mieux comprendre les besoins des 
clients en matière de soutien. 
Les entretiens individuels et collectifs avec le groupe expérimental ont montré que les 
travailleurs sociaux ont investi leurs ressources en temps supplémentaires dans des 
clarifications plus précises, des contacts plus fréquents (voir aussi les résultats de 
l'analyse des dossiers) et une gestion plus étroite des cas. 
 
c) L'activation en temps utile des ressources et, si nécessaire, une consultation et un 
contact intensifs avec les personnes qui demandent de l'aide permettent d'obtenir un 
taux de sortie plus élevé. 
Selon le groupe expérimental, la réaction et l'intervention rapides ainsi que les contacts 
plus fréquents, combinés à une "pression accrue" et au fait de rester actif, ont conduit 
à une meilleure réactivité des personnes bénéficiant d'un soutien et à un taux de sortie 
plus élevé. Dans le même temps, il faut noter que le groupe expérimental a également 
plus investi financièrement que le groupe témoin dans l'"intégration" (formation 
continue, programmes de travail, etc.) de ses clients. 
 
d) Mieux les travailleurs sociaux peuvent conseiller, intégrer et résoudre les cas de leurs 
clients, plus leur satisfaction professionnelle est grande. 
Sur la base des résultats de l'enquête en ligne et des déclarations des entretiens, cette 
hypothèse peut également être confirmée. En effet, non seulement la charge de travail 
plus faible ou la pression du temps moins importante ont contribué à une plus grande 
satisfaction professionnelle du groupe expérimental, mais également la satisfaction 
grâce à des conseils professionnels continus en matière de travail social et de gestion 
des cas au lieu du travail principalement administratif qui était auparavant effectué par 
des exercices d'urgence constants. 
 
5.2 Recommandations 
• La charge maximale de 75 cas par poste d’emplois à 100 % a donné des résultats 
positifs en termes de sortie de cas et d'économies au cours des évaluations effectuées, 
a fait ses preuves dans l’expérience et devrait s'appliquer à tous les travailleurs sociaux 
dans le cadre du conseil à long terme. 
• Étant donné que la population de trois travailleurs sociaux du groupe expérimental est 
considérée comme trop petite pour effectuer des calculs statistiques supplémentaires, 
il est recommandé de poursuivre le suivi scientifique par une évaluation ou un rapport 
annuel sur les effets et les avantages de la réduction de la charge de travail - en 
particulier les effets à long terme du taux de sortie de cas plus élevé en ce qui concerne 
l'intégration durable dans le marché du travail régulier. 
• Un suivi à long terme (au cours des 4 à 6 prochaines années) des bénéficiaires de 
l'aide sociale, que le groupe expérimental a pu intégrer davantage au marché du travail 
régulier, montrerait s'ils peuvent augmenter leur revenu salarial et devenir 
indépendants de l'aide sociale. 
• Les effets de l'utilisation ciblée des ressources humaines devraient être analysés en 
interne avec une évaluation de l'entreprise. De même, les coûts de personnel 
(absentéisme/ maladie/ fidélité des employés/ coûts de recrutement et d'intégration, 
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etc.) et le potentiel d'économies qu'ils permettent de réaliser peuvent être évalués par 
un suivi continu. 
• Si l'intensification du travail sur les cas doit être étendue à tous les travailleurs sociaux, 
il convient d'utiliser les expériences du groupe expérimental (en particulier la promotion 
des revenus sur le marché du travail régulier et les prestations subsidiaires) ainsi que 
leur application d'une pression douce (suivi étroit des cas, si nécessaire, et réaction 
rapide afin d'apporter des changements positifs/développement ultérieur) et de les 
communiquer à leurs collègues pour aller dans le sens d'une attitude et d'une méthode 
de travail communes. 
• Examiner régulièrement la satisfaction au travail, notamment en ce qui concerne 
l'efficacité de leur propre travail et les perspectives de gestion du stress, afin que le 
domaine de travail reste attrayant pour les travailleurs sociaux expérimentés et que 
leur compréhension professionnelle de la qualité de leur travail avec les clients soit 
maintenue. 
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6 Glossaire 
 
Taux de résolution Pourcentage de cas d'assistance sociale résolus par 
rapport à leur nombre total 
 
Sortie de cas Les clients de l'aide sociale qui ne dépendent plus de 
l'aide sociale ou dont les services sociaux de la ville de 
Winterthur ne sont plus responsables (par exemple en 
raison d'un déménagement). L'Office fédéral de la 
statistique le définit comme suit: "Pas d’écriture 
comptable au cours des 6 derniers mois". Dans la 
présente étude, la définition "archivé" a été choisie, ce qui 
correspond à 3 mois sans écriture comptable. 
 
Marché du travail secondaire Lieux de travail protégés des entreprises sociales et des 
prestataires municipaux, qui servent à stabiliser et/ou 
qualifier les clients. 
 
Groupe expérimental Trois travailleurs sociaux tirés au sort, qui ont travaillé 
pendant la phase d'essai de 18 mois avec un maximum 
de 75 cas par poste d’emplois à 100 %. 
 
Clôture du dossier Clôture de l'assistance et sortie des cas d'assistance 
sociale en cours 
 
Charge de cas Nombre de cas à traiter à la date butoir par poste 
d’emplois à 100 % des travailleurs sociaux. Cette 
définition de la date butoir représente la charge de travail 
actuelle et diffère de la charge de travail cumulée, qui 
indique le nombre de dossiers traités au cours d'une 
période donnée. 
 
Gestion administrative des dossiers Département de conseil social, qui s'occupe des clients 
qui n'ont pas besoin d'être conseillés, par des spécialistes 
formés commercialement. 
 
Groupe témoin / groupe de contrôle pendant la période expérimentale. 
 
Conseil à long terme Services de conseil social qui fournissent des conseils et 
un soutien à long terme (plus de trois mois) aux clients de 
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l'aide sociale après la phase d'admission du cas par 
l'intermédiaire de la CdC (Centrale de compensations). 
 
Groupe de contrôle apparié Sous-groupe du groupe de contrôle ayant une expérience 
professionnelle comparable à celle du groupe 
expérimental. 
 
Réduction des coûts Économies nettes de coûts d'assistance sociale grâce à 
des recettes supplémentaires (revenus salariaux, 
cotisations d'entretien, prestations d'assurance, etc.) 
 
Groupe de contrôle non-apparié Sous-groupe du groupe de contrôle ayant moins 
d'expérience professionnelle que le groupe expérimental 
 
Salaire partiel Les personnes qui sont en mesure de travailler et qui 
bénéficient de l'aide sociale gagnent elles-mêmes une 
partie de leurs revenus sur le marché secondaire du 
travail en acceptant un emploi à temps partiel. 
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